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  :ةـــالمقدم
الإصـلاح ه، وعلـى رضـاءإجـب ي زبـونللمـواطن ك ةدارة العامة الجديـدة علـى النظـر تؤكد الإ

مســتوى وبأقــل التكــاليف، ممــا يــؤدى فــى النهايــة الــى كمحاولــة لإيجــاد حكومــة تعمــل علــى أعلــى 
إعـادة إختـراع الحكومـة لأسـبورن و كما تركز . إشباع إحتياجات المواطن، أو على الأحرى العميل

جــــايبلرعلى كيفيــــة إرضــــاء العميــــل، حيــــث تقــــوم بتقيــــيم إحتياجــــات العميــــل، والإســــتجابة الســــريعة 
ارجى، وتمكــين المرؤســين، و بــذلك يــؤدون العمــل د الخــياجاتــه مــن خــلال اللامركزيــة، التعهيــلإحت

  .١كملاك لأعمال خاصة وتصبح الحكومة موجهة لخدمة العميل
أنه مهمـا أعيـد تنظـيم المهـام والإجـراءات أو  بارعتبعين الإ نمن يأخذو  قلة هم بينماهذا، 

وره كمالــك، تغيــرت القــوانين، لــن يؤثرذلــك بالدرجــة المرجــوة، حتــى يتكيــف المــواطن ويتقبــل القيــام بــد
ويشــــارك  فــــى الحيــــاة العامــــة بالمســــاهمة بأفكــــار للنهــــوض بالمنظمــــة والإهتمــــام بالنتــــائج الحاليــــة 

فقد اتخذت الإدارة العامة فى سنواتها الأولى طريقاً أرحب للمتطلبـات الأساسـية لزيـادة . والمستقبلية
ات الإدارة العامـة فـى ورأت  بعـض المفـاهيم فـى أدبيـ. الكفاءة، على نحو أكثـر ممـا هـو سـائد الآن

ذلك الوقت أن إزدياد الكفاءة والفعاليـة  يعتمـد علـى مشـاركة المـواطن الفعالـة واعتبـاره مالكـاً ولـيس 
  . عميلاً 

 Bureau of Municipalفــى مكتــب نيويــورك فــى هــذا الســياق إبتكــر وليــام آلــين و 

Research بهم كمـلاك الانشـغال مفهوم المواطنة الفعالة حيـث يمتلـك المواطنـون حكـومتهم، وواجـ
وهكذا يقدم مفهوم المواطنة الفعالة بديلا لمفهوم إجازة  المواطن كعميـل الـذى يعـد أسـاس . بشئونها

لآل جـور، وأيضـا  و المراجعـات القوميـة لـلأداء 1992  إعادة إختراع الحكومـة لأسـبورن و جـايبلر
  .أساس الإدارة العامة الجديدة

العميـــل، والمؤيــدين لفكـــرة المــواطن المالـــك، وهــم قلـــة، مـــن أوائــل الناقـــدين  لنمــوذج وكــان 
جــورج فردركســن، فهــو يجــادل بــأن المــواطنين ليســوا عمــلاء للحكومــة ولكــنهم يمثلــون المــلاك الــذين 

يضـــع نمـــوذج العميـــل المـــواطنين فـــى موقـــف المتلقـــين حيـــث . ينتخبـــوا الزعمـــاء ليمثلـــوا مصـــالحهم

                                                 
1- David Osborne & Ted  Gaebler. Reinventing Government: How the 
Entrepreneurial    Spirit   is Transforming the Public Sector; 1992. 
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لمقدمـــة الـــيهم  راجـــين الاهتمـــام،  إذا اعتـــرض يعبـــرون بالرضـــاء أو عـــدم الرضـــاء عـــن الخـــدمات ا
يــؤدى دور فعــال  أمــا المــواطن المالــك فلــه حــق المشــاركة ولــه صــوت قــوى. عليهــا عــدد كــافٍ مــنهم

  .فى تقرير جدول أعمال الحكومة
إن تلقى المواطن للخدمات يجعل منه عمـيلا بينمـا يجـب ملاحظـة أن دوره كمـواطن أكبـر 

مواطنون لهــم حقــوق وســبل للتصــرف ليســت متاحــة دائمــا أمــام فــال. وأقــوى مــن كونــه مجــرد عميــل
. والحكومة فى خدمة الشعب، وهى تؤدى مهام جوهرية من أجل تطور ورفاهية المـواطن.  العميل

فى ذات الوقت تحصل الحكومة الضـرائب مـن الشـعب، وهـى مسـئولة أمـامهم عـن حسـن إسـتخدام 
  .١الأموال المعهودة اليها

الحكومـــة يســـتخدمون كلمـــة الزبـــون أو العميـــل ولأن العديـــد مـــن  ولكـــن القليـــل مـــن مـــوظفى
المصـــالح الحكوميـــة لا تحصـــل علـــى مواردهـــا مباشـــرة مـــن عملائهـــا فهـــى لا تـــراهم أو تعـــرفهم ولا 

تشـيرالأدبيات الـى سـيادة المسـتفيد، حيـث يسـتطيع المـواطن . يخطر لها ان يكون لهم صـفة المالـك
المســـائلة هـــى صـــوت حقـــوق . تقـــدم ســـلعة والعميـــل يســـائلها الإدارة. المســـتفيد أن يحاســـب الإدارة

المواطن فى مواجهة تعسف السلطة و الوسيلة لتحقيق رفاهيته وتمكينه من محاسبة القـائمين علـى 
  .السلطة نيابة عنه
المداخل الحديثة والضغوط العالمية نحو ايجاد حكومة فعالة، والانتقال مـن جهـاز  وتسعى

ه وكبــر حجمــه وضــعف فاعليتــه وقدرتــه علــى الانجــاز، الــى جهــاز إدارى إدارى تقليــدى يتســم بترهلــ
صغير الحجم ولكنه فى الوقت نفسه قادر على تنفيذ مهامه المعدلة بكفاءة وفعالية،  وهـذا يتطلـب 
دورا جديدا للحكومة فتصبح حكومة يملكها المجتمع، لهـا رسـالة، تسـعى لإرضـاء المـواطن وإشـباع 

السوق وتتجه نحو مفاهيم المشـاركة وتمكـين المـواطنين أكثـر مـن مسـائلة إحتياجاته، حكومة تهتم ب
. وهكذا يسير الاتجـاه العـالمى و يجـب علـى الـنظم فـى دول العـالم الثالـث ايضـا مواكبتـه. الحكومة

وفـــى مصـــرفإن الســـير فـــى الاتجـــاه العـــالمى لا يـــاتى فقـــط مـــن الضـــغوط الخارجيـــة بـــل ان هنـــاك 
تـدفع فـى هـذا الطريـق مثـل التضـخم الكبيـر فـى الأجهـزة الحكوميـة، مجموعة مـن العوامـل الداخليـة 

وشكوى المواطن من أداء الخدمة المدنية ومعاناته فى الحصول علـى طلباتـه والأعباءالمثقلـة علـى 
  . الميزانية العامة

الإدارة العامة وفق أسلوب منضبط  شئونوعلى الحكومة إذا أرادت الإصلاح ان تتم إدارة 
يذ كفء وفعال للسياسات العامة، وتكون غايته رضاء المواطنين، وتكون أهم آلياتـه يهدف إلى تنف

                                                 
1- Hindy Lauer Schachter, Reinventing Government or Reinventing Ourselves: 
The Role of    Citizens as Owners in Making a Better Government New York: 
State University of New York Press, 1997. 
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وتحتـــاج الـــنظم فـــى دول العـــالم . المســـائلة العامـــة النشـــطة، وهـــذا يســـتلزم إطـــار إجتمـــاعى إيجـــابى
الثالـث إلـى مزيـد مـن التطـوير نحـو الديموقراطيــة، ومـن شـأن ذلـك خلـق الـوعى بالمشـاركة وتحقيــق 

مطلـــب جـــوهرى لتحقيـــق الكفـــاءة، حيـــث إن وضـــع الادارة العامـــة تحـــت المســـائلة  المســـائلة، فهـــى
يــدفعها للاهتمــام بجــودة مــا تقدمــه مــن خــدمات، وهــذا يســتلزم إزديــاد وعيهــا باحتياجــات المتعــاملين 

  .معها، وإتباع السبل العلمية فى إدارتها للخدمات بما يحقق الإشباع الكامل لهذه الاحتياجات
  :البحثيةالمشكلة : أولاً 

المــواطن كعميــل هــو متلقــى للخدمــة، قــد يعبــر عــن رأيــه بالرضــاء أو عــدم الرضــاء، وهــو يهــتم 
فقـط بالخدمــة النهائيــة المقدمــة إليـه، وهــو أيضــا قــد يبحـث عــن البــديل فــى حالـة عــدم تــوفر الخدمــة 

لـة هـذا، مـع الأخـذ فـى الأعتبـار، أن المـواطن قـد يصـبح مسـتهلك فقـط، فـى حا. وبالجودة المتوقعة
أما المواطن المالك فهو مشـارك للحكومـة فـى الإختيـارات، . المنظمات العامة السيادية والأحتكارية

فـــى وضـــع السياســـات، ولـــه حـــق المســـاءلة، وهـــو كمالـــك لـــه إرتبـــاط وثيـــق بالمؤسســـة، فهـــو يهـــتم 
لــذى أمــا عــن الوصــول الــى حالــة المــواطن المالــك ا. بالكفــاءة والفعاليــة الحاليــة والمســتقبلية أيضــاً 

يتمتـــع بكامـــل حقـــوق المواطنـــة فيجـــب إتاحـــة المعلومـــات بطريقـــة مبســـطة، كمـــا يجـــب إتاحـــة ســـبل 
المشاركة، وأيضا يجب على المـواطن ممارسـة واجباتـه تجـاه مؤسسـته لـذلك سـتبحث الدراسـة مـدى 
إسهام المشاركة الفعالة للمواطن فى رفع مستوى الكفاءة والفعالية، وكيفيـة تمكـين المـواطن و تغيـر 

  . دوره من مستهلك أو عميل الى مالك
  :ولذلك يمكن تلخيص المشكلة البحثية التى تدور حولها الدراسة فى التساؤل التالى

ما هى أهم تأثيرات دور المواطن كمالك فى تحسين الأداء فى الجهـاز الإدارى الحكـومى، لتحقيـق 
  .درجة أكبر من الكفاءة والفعالية والإستجابة

فإن السير فى الاتجاه العالمى لا يأتى فقط من الضغوط الخارجية بـل أن  وكما سبقت الاشارة
هنــاك مجموعــة مــن العوامــل الداخليــة فــى مصــر تــدفع فــى هــذا الطريــق، يتمثــل أهمهــا علــى ســبيل 

  :المثال فيما يلى
كـــــان حجـــــم الجهـــــاز الادارى لا  ١٩٥٢التضـــــخم الكبيـــــر فـــــى الاجهـــــزة الحكوميـــــة، فقبـــــل  -

يقارب المليون، وأمـا الأن فيصـل حجـم  ١٩٩٦، و فى عام الف شخص ٢٠٠يتجاوزنحو 
  .مليون موظف وعامل ٥,٧الجهاز الإدارى إلى نحو 

تعــدد وتنــوع المنظمــات العامــة، بحيــث اصــبح الجهــاز الادارى المصــرى يضــم العديــد مــن  -
 .الادارات وبمسميات مختلفة

باتـه ومـن التعامـل شكوى المواطن من آداء الخدمة المدنية ومعاناته فى الحصول على طل -
 .مع الادارة
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    .١أعباء مثقلة على الميزانية العامة -
  :أهمية الدراسة وأهدافها: اثانيً 

ـــدة وأثرهـــا علـــى إرضـــاء المـــواطن  ـــد مـــن الدراســـات حـــول الإدارة العامـــة الجدي هنـــاك العدي
بط فهــى محاولــة لــر . كعميــل، والهــدف هنــا هــو دراســة تــأثيردورالمواطن كمالــك علــى الإدارة العامــة
و لكـــى يقـــوم بـــدوره . تمكـــين المـــواطن  مـــن تحمـــل دور أكثـــر فعاليـــة فـــى تحســـين الكفـــاءة والفعاليـــة

الفعــــال يجــــب إطــــلاع المــــواطن علــــى معلومــــات عــــن الاداء، حتــــى يــــتمكن مــــن محاســــبة الجهــــاز 
  .فبدون مشاركة المواطنين فإن أية محاولة إصلاح لن تحقق سوى نجاح جزئى. الإدارى

تطــورات الأدبيــات الحديثــة فــى الإدارة العامــة مــن حيــث إشــارتها  فســتهدف الدراســة عــرض
الــــى المــــواطن كعميــــل أو كمالــــك، و الفــــارق الجــــوهرى بــــين التوصــــيفين مــــن أهمهــــا القــــدرة علــــى 

يضـــع نمـــوذج العميـــل المـــواطنين فـــى موقـــف المتلقـــين حيـــث يعبـــرون بالرضـــاء أو عـــدم . المســـائلة
ى لفــت الانتبــاه الحكــومى الــيهم لا ســيما إذا إعتــرض الرضــاء بالخــدمات المقدمــة الــيهم،  آملــين فــ

يـؤدى دور فعـال  أما المواطن المالـك فلـه حـق المشـاركة و لـه صـوت قـوى. عليها عدد كافى منهم
    .  فى تقرير جدول أعمال الحكومة

وفى هذا المقترح تود الباحثة أن تسبر أغوار التطـور فـى أدبيـات الادارة العامـة مـن حيـث 
ســـوف يكـــون البحـــث وصـــفى وتحليلـــى فـــى . المـــواطن كمســـتهلك، كعميـــل أو كمالـــكإشـــاراتها الـــى 

طبيعتــه يبحــث أهميــة تغيــر مفهــوم المــواطن وأن يمــارس حقــه فــى المواطنــة الفعالــة وتأثيرهــا علــى 
وسوف تقوم الباحثة بعقد مقارنة بـين . كفاءة وفعالية الحكومة، وسوف يطبق على الحالة المصرية

. ى المواطن كعميل فى الادارة العامة الجديدة و تلك التى تشـير اليـه كمالـكالأدبيات التى تشير ال
  . كما سيتم رصد الحالة المصرية للتعرف على تطورات المواطن الصرى و سبل تمكينه

ففـــــى مصـــــرتمت عمليـــــات إصـــــلاح للحكومـــــة، إن جـــــاز التعبيـــــر، تمثلـــــت  فـــــى التـــــأميم، 
حكومــة قويــة، ثــم أفســح مجــال أكبــر للقطــاع  والإصــلاح الزراعــى، وإنشــاء القطــاع العــام فــى ظــل

الخــــاص مــــع تقلــــيص الــــدور الإقتصــــادى للحكومــــة، والأن هنــــاك محاولــــة لتقلــــيص قــــوة الحكومــــة 
ــــة والقطــــاع  الإقتصــــادية فــــى شــــكل تعــــدد الأحــــزاب والنقابــــات وتشــــجيع المنظمــــات غيــــر الحكومي

اليـومى، ولـيس عنـده  وعلى الوجـه الآخرهنـاك أيضـا المـواطن الـذى يريـد فقـط كسـب قوتـه. الخاص
ولكنــه،  مــع التطــور والعولمــة . الأهتمــام الكــافى أو الدرايــة التــى تمكنــه مــن المشــاركة أو المســائلة

  . أصبح المواطن لديه توقعات أكبر، وأصبح يطالب بالتحكم والدراية بالمناخ من حوله

                                                 
 ٢١، ص ص  ١٩٩٦دار النهضـة العربيـة، : ، القـاهرةدارة الحكومـةإ عادة اختراع وظائف و إحمد رشـيد، أ. د  -١
– ٢٢.  
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و  - و  -  

  :دبياتمراجعة الأ: ثالثاً 
الإتجــاه الأول، الإدارة : ها الــى اتجــاهينمــن واقــع المراجعــة الأوليــة للأدبيــات يمكــن تقســيم

العامـــة الجديـــدة و التركيـــز علـــى إرضـــاء المـــواطن كعميـــل، والإتجـــاه الثـــانى، يشـــير الـــى المـــواطن 
  .كمالك ويميز بين حقوقه وواجباته كمالك عن تلك لو كان عميلاً 

  الاتجاه الاول
  الإادارة العامة الجديدة والتركيز على إرضاء المواطن كعميل

١- J.P.Olsen  :  
التـــى  تفتـــرض أن دور الحكومـــة و الدولـــة هـــو تقـــديم الخدمـــة مـــع "حالـــة الســـوبرماركت"و    

  .١التركيز على الكفاءة و جودة النوعية، و يرى المواطن كمستهلك أو كعميل
  :فالإدارة العامة الجديدة تتسم بالآتى

 . إستخدام صريح لأسلوب السوق فى الإدارة العامة - ١

 .مركزية فى إدارة وتقديم الخدمات تنظيم مكثف ولا - ٢

 .تأكيد دائم على الحاجة لتحسين جودة الخدمات - ٣

  .تأكيد دائم مماثل على رضاء العميل - ٤
هـــذه العوامـــل، خاصـــة تلـــك التــــى تؤكـــد علـــى الجـــودة و رضــــاء العميـــل موجـــودة فـــى معظــــم 

إعــادة إختــراع تعــد أســاس معالجــات الإدارة العامــة الجديــدة مــن بــارزلاى الــى البنــك الــدولى ، وهــى 
  1992 . الحكومة لأسبورن و جايبلر

٢- Barzelay: 

يرى أن أهم التحـديات للنمـوذج البيروقراطـى، هـو فكـرة أن المؤسسـات الحكوميـة يجـب أن 
وتســـتخدم الأدارة مفهـــوم إرضـــاء العميـــل لتقـــديم خدمـــة ذات كفـــاءة .  تعمـــل بهـــدف إرضـــاء العميـــل

. ير بمنطــق العميــل يســاعد علــى  توليــد حلــول بديلــة فــالتفك. وفعاليــة تســتجيب لأحتياجــات العميــل
وأن السائد الأن فى الفكر الإدارى هى إتجاهـات مثـل خدمـة العمـلاء ، تفـويض الصـف الأول مـن 

  .٢المرؤوسين لحل المشاكل، وإدخال آليات السوق المنتقاة إلى الجهاز الحكومى
  

٣- David Osborne and Ted Gaebler 

                                                 
1 -   Johan.P.Olsen, Administrative Reform and theories of Organization, in C 
Campbell and Guy Peters Organizing Government Governing Organization,. 
University of Pittsburgh, 1988, pp.233-254. 
2- Michael Barzelay and Babak Armajani, Breaking Through Bureaucracy, 
California:      The University of California Press, 1992. 
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ز  - ز  -  

ق لتحديد الهدف و طرق الوصـول اليـه و يـتم ذلـك عنـدما تتـوفر لهـم وضع العميل مكان السائ
ميــزة هــذه الــنظم المســيرة بالعميــل أنهــا تحقــق نتــائج هامــة . الحريــة فــى إختيــار الخــدمات الحكوميــة

  :  مثل
  .الإبتكار و التطوير - ١
 .خفض التكاليف و مزيد من العدالة و المساواة - ٢

 .ميلترغم مقدمى الخدمة على تقديم الإهتمام للع - ٣

 .تحصن الخدمات من الإختيار السياسى - ٤

 .توسع مجال الإختيار - ٥

  .١النظر للعميل كصديق لا تحجب عنه الحقائق - ٦
٤- Hood  

كثيــرا مــا كانــت الأســاليب  التقليديــة لــلادارة العامــة فــى تعاملهــا مــع المــواطنين محــل نقــد، 
ضــافة الــى انتشــار هــذا بالا. خاصــة مــن العمــلاء، غيــر راضــين عــن مســتوى الخدمــة المقدمــة الــيهم

ـــة،  ـــاءة والانتاجي ـــى الكف ـــاخ البيروقراطـــى التـــى تشـــمل عولمـــة الســـوق وتأثيرهـــا عل تغيـــرات فـــى المن
وأصبحت القدرة على التعامل والتفاعل المباشر مع المواطنين بطرق جديدة هى من أهـم المهـارات 

  .٢المطلوبة فى  مستويات الخدمة العامة
  الاتجاه الثانى

تشــير الــى المــواطن كمالــك و تميــز بــين حقوقــه وواجباتــه كمالــك عــن تلــك الدراســات التــى 
  :مثل  -تلك لو كان عميلا 

١-    Joseph Jabbra and Op Dwivedi:  
أن العقــد الاجتمــاعى بــين الحكومــة والمــواطنين قــائم علــى أن للطــرف الأول حــق الســلطة والطاعــة 

يم المسـئولين مصـالحهم الشخصـية أمـا فـى حالـة تقـد. على الطرف الثانى،  طالمـا يرعـى مصـالحه
على مصالح المواطنين، أو فى حالة إساءة  تفسير مصالح المواطنين، يصبح الأخيـرون فـى حـل 

تمثيـل و ، مسـئولين آخـرين لتنفيـذ رغبـاتهممن العقد، ويمكنهم سحب تأييدهم  للحكومة والبحـث عـن 
لة أمــامهم، ولكــل طــرف أى أن الحكومــة تمثــل وترعــى مصــالح المــواطنين وهــى مســؤو .  مصـالحهم

  .٣من طرفى العقد مسؤليات وواجبات، و جميع الأفعال تبرر وتحاسب أمام الرأى العام 
٢- Christopher Pollitt: 

                                                 
1- Osborne & Gaebler Op. Cit.                                                                                                              
2- Christopher Hood and Martin Lodge, Symposium Introduction: Competency and 
Higher Civil Servants, Public Administration Vol.. 83, No. 4, 2005, p p. 779-787. 
3- Jabbra, Joseph & Op Dwivedi, Public Service Accountability: A Comparative                   
Perspective, USA: Kumarian Press, 1989. 
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  - ح  -  

هنـــاك فـــارق كبيـــر بـــين مفهـــوم المـــواطن والعميـــل، فـــالمواطن او المواطنـــة هـــى مـــزيج مـــن الحقـــوق 
. القــانون وسلســلة مــن اللــوائح والقــوانينوالواجبــات داخــل الفــرد الواحــد فــى بنيــة الدولــة، تحــت لــواء 

أمـــا العميـــل فهـــو مـــزيج مـــن . ويفتـــرض وجـــود الدولـــة لحمايـــة المـــواطنين وتعزيـــز المصـــلحة العامـــة
الاحتياجـــــات داخـــــل الفـــــرد وســـــط ســـــوق للعـــــرض والطلـــــب للســـــلع والخـــــدمات وبـــــين سلســـــلة مـــــن 

الاجتمــاعى بينمــا  فمــن هنــا المــواطن هــو جــزء مــن العقــد. الاحتياجــات خاضــعة لاســتعداد الشــراء
وهنـاك اتجـاه فـى . والعميـل هـو مجـرد جـزء لا أكثـر مـن المـواطن. العميل هو جزء من عقد تجارى

  .١الادارة العامة الجديدة لقلب هذا الهرم
٣-  George Frederickson:  

وهو يمثل تجربة الحكومة التى تركز على المواطن، الإهتمام بالمشاركة، مع ملاحظة أنه 
ومشاركة وتمكـين المـواطن الـذى يؤيـده . ن قادر على التعبيرو الدفاع عن إحتياجاتهليس كل مواط

فريدركسون وشاشتر يدعم فكرة أن الإصلاح أيضا يتطلب إعادة إختراع أنفسـنا كمـواطنين نشـطين 
فلـيس المواطنـون زبـائن الحكومـة ولكـن هـم مالكوهـا، الـذين . من خلال التعلـيم و تبـادل المعلومـات

قادة ليمثلوا مصالحهم،الذين يقومون بـدور فعـال نشـط يقـرر مـا يكـون عليـه جـدول أعمـال إنتخبوا ال
  .٢الحكومة،  بينما الزبون هو متلقى فقط للخدمة

  :Gerald Smith and Carole Huntsman و يعرف   - ٤
، حيـث يكـون الفريقـان فعـالين و يركـزان value modelعلاقة المـواطن بالحكومـة بنمـوذج القيمـة 

و الحكومــة تمثــل مجلــس الأمنــاء، وإدارى ،  فــالمواطن هــو صــاحب المصــلحة. علــى هــدف واحــد
ومـن هنـا ينظـر المـواطن إلـى الحكومـة لـيس كـإدارة . للمشروع الذى يقدم القيمة للمـواطن المسـتثمر

  .٣كفء فقط،  و لكن على إنها قائمة على رعاية مصالحه
  
  
  :Hindy Lauer Schachter  يضيف و -٥

مــن أخــذوا فــى الاعتبــارفكرة أنــه مهمــا أعيــد هيكلــة الحكومــة أو القــوانين، فهــذا لــن أن قليــل 
فبـدون مشـاركة المـواطنين فـإن .  يرفع من الكفاءة أو الفعالية حتى يتقبل المواطنون دورهـم كمـلاك

غيـر مـتمكن مـن محاسـبة النظـام ولكـن المـواطن . أية محاولة إصلاح لن تحقق سوى نجاحا جزئيا

                                                 
1- Christopher Pollitt and Bouckaert Geert , Quality Improvement in European Public        
Sevices, London: SAGE Publications, 1995,  p.6. 
2- George Frederickson,, The Spirit of Public Administration, San Francisco: Jossey-
Bass1997. 
3-  Gerald Smith and Carole Huntsman "Reframing the Metaphor of the Citizen-Government 
relationship: A Value Centered Perspective" Public Administration Review Vol. 57 No. 4 
July/ August 1997. 
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ط  -  ط  -  

الحكومــة لا يمكــن أن تتقــدم ف. الإدارى و توجيهــه، فالنظــام فــى حاجــة ماســة الــى تمكــين المــواطن
وحتى يتسنى ذلـك للمـواطن يجـب . بدون المواطن الفعال الذى يتحلى بإهتمام وقلق مالك المؤسسة

   .١ المعلومات بصورة قابلة للاستخدام توفير
  :Anniee Hondeghemو  -٦

تـــرى أيضـــاً أن المـــواطن لـــيس مجـــرد زبـــون للحكومـــة  يتوقـــع مزيـــد مـــن  التشـــجيع علـــى 
و هنـاك ثـلاث نمـاذج  .دارة العامـة أكثـر تعقيـداً مـن القطـاع الخـاصالإستهلاك، بل له حقوق، والإ

 :لمشاركة وتمكين المواطن

ولاء  ينتخبــــــون ممثلــــــيهم،(المــــــواطن كناخــــــب وخاضــــــع للقــــــانون فــــــى ظــــــل ديموقراطيــــــة ممثلــــــة -
فـالمواطن هـو ).  البيروقراطيون للحكومة، المواطن له بعض الحقوق و لكنه أيضاً خاضـع للقـانون

هــدف السياســات،  وقــد يســأل رأيــه أحيانــاً ولكــن الأحــزاب السياســية والهيئــات التابعــة لهــا،  تتــولى 
  .وضع المهام على أجندة الحكومة

وتبقـى رغبـات المـواطنين . ان على الشعارات الإنتخابات تقوم فى غالب الأحي: المواطن كعميل -
السياسيون يعملون على زيادة عدد الأصـوات، والمؤسسـات الحكوميـة تعمـل علـى زيـادة . غامضة 
المشــاكل تحــل بعيــدا عــن مركــز العمليــات، والمــواطن كعميــل لــه الحــق فــى عائــد كــافى .  ميزانيتهــا

  . وفعال مقابل إستثماراته
  .تؤهله و توفر له أساليب التمكين حيث يشارك فى وضع السياساتالمواطن الفعال الحكومة  -

المواطن هــو ناخــب وخاضــع للقــوانين، دافــع للضــرائب وعميــل، خصــم وشــريك للحكومــة، فــ
هــذه الحالــة نتيجــة تعــدد القــوانين التــى يتــوه فيهــا . ولــذلك فــالمواطن لا يــزال فــى حالــة عــدم الرضــاء

مع،عــدم وجــود تفســير واضــح لعلاقــة التكلفــة حتــى المتخصصــين، تهمــيش بعــض قطاعــات المجت
بالجودة  فى المؤسسات الحكومية، العديد من القرارات المؤثرة تظـل حكـر علـى الإجـراءات، ونـادرا 

لــذلك حتــى نصــل الــى أى نجــاح فــى . مــا يــتمكن مــن أن يكــون خصــم حقيقــى أو شــريك للحكومــة
بـــين الحكومـــة والمـــواطن الـــى  تطـــوير وتجديـــد الحكومـــة يجـــب أن تخضـــع ثقافـــة المجتمـــع والعلاقـــة

   ٢.تغيير شامل
  : Cheryl King كما يقول  -٧

الحكومــة فــى حاجــة إلــى تغييــر دورهــا مــن تعريــف المشــكلة وخلــق الحلــول إلــى إتبــاع  إن
وذلـك كمـا ذكرأرسـطو فـى المواطنـة الفعالـة أن المـواطن يحكـم . تعاريف المجتمـع والإحاطـة بحلولـه
                                                 

1 - Hindy Lauer Schachter, Reinventing Government or Reinventing Ourselves: The Role of 
Citizens as Owners in Making a Better Government New York: State University of New York 
Press, 1997. 
2- Hondeghem, Anniee, Ethics and Accounatbility in a Context of Governance and 
NPM     European Group of P.Ad. – EGPA – Year book) Amsterdam: IOS press, 
1998. 
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  - ي  -  

تعويـــد تفكيــره علـــى أن المـــواطن هــو مـــواطن ولــيس ناخـــب، دافـــع  والإدارى عليــه. ويحكــم بالتبـــادل
   . ١للضرائب، مستهلك أو عميل

٨-  Samuel Paul :  
يضــيف ســاميول بــول أن المــواطن هــو صــاحب المصــلحة وهــو الخاســر عنــد عــدم إنتظــام 

و مــن غيــر المتوقــع أن تتحســن الجــودة أو .  الخدمــة، ولكــن صــوته قلمــا يكــون مــنظم أو مســموع
    .بة من مقدمى الخدمة،  إذا كان الضغط الخارجى من المواطن ضعيفاً الإستجا

كمــا أنــه لحقيقــى، أن المــواطن كمتلــقٍ للخدمــة يُعَــدْ عميــل، ورغــم ذلــك فيجــب الإنتبــاه الــى أن دوره 
فالمواطن له حقـوق لا . كمواطن،  أكبر وأكثر قوة مما يمكن أن يضطلع به من كونه مجرد عميل

وتقـــوم الحكومـــة بتحصـــيل الضـــرائب مـــن الشـــعب .  مـــثلاً لمجـــرد كونـــه عميـــلتكـــون دائمـــاً متـــوفرة 
لتصــريف مهامهــا،  وهــى مســئولة أمــام المجتمــع عــن حســن تصــرفها فيمــا عهــد إليهــا مــن مــوارد، 

 .٢ويكون من حق المواطن مساءلة الحكومات

وهنــاك كتابــات كثيــرة فــى المــواطن كعميــل والمــواطن كمالــك، كمــا أن هنــاك كتابــات عــن 
ولكــن الباحثــة . ير ملكيــة المــواطن علـى الانتخابــات وتــأثير ملكيـة وتمكــين الموظــف علـى الاداءتـأث

وفــى هــذا البحــث ســوف تصــف وتحلــل . تــود أن تبحــث تــأثير ملكيــة وتمكــين المــواطن علــى الاداء
الباحثة أهم سمات المواطن كعميل والمواطن كمالك وأهمية تغير مفهوم المواطن وأن يمارس حقـه 

   .اطنة الفعالة وتأثيرها على كفاءة وفعالية الحكومة، وسوف يطبق على الحالة المصريةفى المو 
  :التساؤلات البحثية: اً رابع

ما هى أهم تـأثيرات التغييـر فـى دور المـواطن : من أجل الإجابة عن التساؤل الرئيسى للدراسة
مى، لتحقيـق درجـة أكبـر من مستهلك إلـى مالـك فـى زيـادة فعاليـة الأداء فـى الجهـاز الإدارى الحكـو 

  :من الكفاءة والفعالية والإستجابة؟ تتم ترجمته إلى عدد من التساؤلات الفرعية ومن أهمها
  
 ما هى المواطنة الفعالة، وما أهميتها؟ - ١

 الى أى مدى تسهم المشاركة الفعالة فى الأداء الحكومى؟ - ٢

 لجهازالحكومى؟ما هى طرق وأساليب قياس تأثير المواطنة الفعالة على الأداء فى ا - ٣

 ما هى الانتقادات الموجهة لتعريف المواطن كعميل فى الادارة العامة الجديدة؟ - ٤

                                                 
 1- King, Cheryl, Government is US: P.AD. in an Anti-government Era,  California: SAGE   
publications, 1998, p.196. 
2-  Samuel Paul, "Auditing For Social Change: Learning from Civil Society Initiatives" 6th     
Global Forum on Reinventing Government Towards Participatory and Transparent 
Governance, Seoul, Republic Korea: March, 2005. 
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ك  -  ك  -  

مـــا هـــى العوامـــل المـــؤثرة ومـــا هـــى ســـبل تمكـــين المـــواطن حتـــى يمـــارس حقـــوق وواجبـــات  - ٥
 المواطنة الفعالة؟ 

كيف يمكـن تقيـيم التجربـة المصـرية فـى سـياق التطـورات الحديثـة وخاصـة علاقـة المـواطن  - ٦
 هاز الحكومى؟بالج

 

  :الاطارالمفاهيمى: اخامسً 
ـــة، تحســـين الأداء، : تشـــمل الدراســـة علـــى عـــدد مـــن المفـــاهيم الاساســـية، هـــى ـــة الفعال المواطن

  :فيما يلى عرض موجز أولى لما هو المقصود بكل مفهوم من هذه المفاهيم. والجهاز الحكومى
  :المواطنة الفعالة -١

لاح يتطلب اعادة اختراع انفسنا كمواطنين نشطين يدعم نموذج المواطن المالك فكرة ان الاص
المــواطنين ليســوا زبــائن الحكومــة ولكــن هــم مالكوهــا الــذين . مــن خــلال التعلــيم و تبــادل المعلومــات

الزبـون يضـع المـواطن فـى موقـف يقتصـر علـى الرضـاء او عـدم . انتخبوا القادة ليمثلوا مصـالحهم 
ومـن هنـا . يقرر ما يكون عليه جدول أعمال الحكومـةالرضاء، اما المالك فيقوم بدور فعال نشط، 

تمكــين المــواطن مــن ممارســة المواطنــة، أى حقوقــه يــأتى مبــدأ المواطنــة حيــث يشــير البحــث الــى 
وواجباته للدولة، وأن الجميع متساوون فى الحقـوق والواجبـات، بغـض النظـر عـن المسـتوى العلمـى 

  : المواطن كزبون هذا، بعكس موقف المواطن كمستهلك أو .أو المادى
 :المواطن كمستهلك

المــواطن المســتهلك هــو متلقــى فقــط للخدمــة، دوره مهمــش، حيــث تســعى الحكومــة الــى إرضــاء 
فالجهـاز الإدارى عليـه .واضعى السياسـات، و هـى أيضـا دورهـا محصـور فـى تنفيـذ تلـك السياسـات

هـــذا . مـــوذج الهرمـــىتطبيـــق السياســـات تـــارك القـــرار السياســـى للسياســـيين، ممـــا يســـمح بتكـــوين الن
النمــوذج لــيس فقــط داخــل المؤسســات والإدارات الحكوميــة،  ولكنــه أيضــاً نمــوذج هرمــى للمســاءلة 

والخيــــوط الهرميــــة . التــــى تجــــرى مــــن الإدارى إلــــى السياســــى المنتخــــب،  ومــــن ثــــم إلــــى المــــواطن
ـــة ودوره محصـــ ور اســـتطالت ووســـعت المســـئولية، والنتيجـــة هـــى أن المـــواطن محكـــوم بالبيروقراطي

  . ١كمتلقى للخدمة
  

 :المواطن كعميل

                                                 
1-Behn, Robert, Rethinking Democratic Accountability, USA:Brookings Institution 
Press,  2001. 
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ل  -  ل  -  

. الاتجـــاه نحـــو الاهتمـــام بعوامـــل الســـوق لمـــا لهـــا مـــن مزايـــا تـــؤدى الـــى اللامركزيـــة و المنافســـة
وحرية الاختيار تتاح للناس، تربط الاداء بالنتائج، وتهـتم بخفـض التكـاليف، وتـرغم مقـدمى الخدمـة 

  . وب السوق فى الإدارة العامةفهوإستخدام صريح لأسل. ١على تقديم الأهتمام للعميل
 :تحسين الأداء -٢

وهـى . الأداء هو الأداء الحكومى فى تنفيذ السياسات العامة للدولة، وإخراجها الى حيـز الواقـع
بذلك تمثل مجموع النشاط والعمل الحكـومى الموجـه نحـو أداء الخـدمات العامـة والإنتـاج الحكـومى 

اء فهـــو تطــويرالأداء حيـــث يضــمن حصـــول المـــواطن أمـــا تحســين الأد.  ٢وتنفيــذ مختلـــف القــوانين 
فيحصـــل المـــواطن علـــى العائـــد . علـــى الخـــدمات بســـهولة وبأقـــل تكلفـــة، وبحيـــث تغطـــى إحتياجاتـــه

 .المتوقع على إستثماراته، ويحقق أقصى إشباع للغايات

 :الجهاز الحكومى -٣

هــاز الحكــومى وهنــا دور العــاملين بالج. يشــمل جميــع الأجهــزة والقطاعــات الحكوميــة بعاملينهــا
  .يتغيرمع تغير إطار الإدارة العامة من البيروقراطى، الخادم العام، والأمناء

 :الخادم العام

رد فعـل ونقـد لـلادارة العامـة الجديـدة فهـى تركـز علـى مهمـة ، الخدمـة العامـة الجديـدةويعد أطار 
 :مثـــل ،اعليـــةالحكومـــة وكيفيـــة تحديـــدها، فهنـــاك اعتبـــارات أخـــرى يجـــب أن تـــأتى قبـــل التكلفـــة والف

ــــون هــــو ــــرارات، و أن دور الاداري ــــى يجــــب أن تكــــون عامــــل مــــؤثر فــــى الق  مشــــاركة المــــواطن الت
  .٣للمنفعة العامة الاستجابة لاحتياجات المواطن و ليس العميل، والبحث والاهتمام بوضع أولوية

عـاملين المنصب العام لم يكن منصباً خاصاً أو فرصة عمل، بل هو ممثل للدولـة، والمتوقـع مـن ال
ـــة، وتكـــريس أنفســـهم لأعمـــال العامـــة ـــرام الدول مناصـــبهم وجـــدت لخدمـــة . فـــى المنصـــب العـــام احت

الدولــــة والحكومــــة والادارة العامــــة مــــا هــــى إلا وســــائل لتعزيــــز التقــــدم . المــــواطنين، ولــــيس العكــــس
ن  ولـم يكــ. الاجتمـاعى، والإدارة العامـة مــا هـى إلا إدارة مـن أجــل العامـة، تعمــل مـن أجـل المــواطن

علــى العكــس .  للمســئولين أن يعتبــروا أنفســهم ذوى منزلــة أو إمتيــاز خــاص أو كمحتكــرين للســلطة

                                                 

: ، القـاهرةمـداخل للتطـوير وقضـايا هامـة فـى الممارسـة –إطار نظرى : الادارة العامةعطية حسين افنـدى، .د  ١-
  .١٠٠، ص ٢٠٠٢المؤلف نفسه، 

دار جامعــة عــدن : عــدندراســة مقارنــة، : أصــول ومبــادىء الادارة العامــةعبــدالعزيز صــالح بــن حبتــور، . د٢ - 
  .٢٠٠٠والنشر، للطباعة 

3-Janet Denhardt and Robert Denhardt, The New Public Service: Serving not Steering  

USA:  M.E.Sharpe, 2003. 
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م  - م  -  

مثلـــيهم المختـــارون كـــان علـــيهم أن يخضـــعوا أنفســـهم ومصـــالحهم الشخصـــية لخدمـــة المـــواطنين وم
 .بأقصى قدراتهم

 : الأمناء

فهـو مـن يعهـد ، ئفالوصى هو من يعهـد إليـه بشـ.  تجسد الحكومة كوصى مجازاً،  معناً هاماً 
ففـــى الواقـــع إن مقـــدرة .  إليـــه قانونـــاً بالممتلكـــات موضـــع التقـــدير،  وهـــو لا يمتلـــك تلـــك الممتلكـــات

والسـمعة الحسـنة والمسـئولية . الوصى على التصرف كوكيل عن المواطن تعتمد على ثقة المواطن
كـإداريين فعـالين  الأخلاقية قد تكون بـارزة،  وعلـى هـذا ينظـر المـواطن لعمـلاء الحكومـة لـيس فقـط

بحيــث إذا تعرضــت الوديعــة للخطــر أو الانتهــاك . ولكــن أيضــاً كحــافظين محتــرمين لوديعــة عامــة
فُقِدَتْ الثقة فيهم، علـى الـرغم مـن أن الأوصـياء قـد يكونـوا مـؤثرين فـى الإنجـازات الإداريـة الأخـرى 

  .لمناصبهم
  : دةدور الحكومة هو خلق زيادة فى القيمة من أجل المواطن بطرق ع

  .بالتعرف على أهم الموارد ذات القيمة للناخبين - ١
 .بتقديم خدمة ذو كفاءة عالية لتلك القيمة - ٢

بتســــهيل الإســــتثمار لأصــــول رأس المــــال للمجتمــــع مثــــل الأراضــــى، الحــــدائق، الخــــدمات،  - ٣
مصادر القيمة هى منافع خاصة أو أبعـاد مـن خلالهـا تخلـق الزيـادة فـى القيمـة . والصيانة

هـــا، مـــن أجـــل المـــواطن الـــذى يســـتخدم ويمـــارس أو يـــربح مـــن الخـــدمات ويـــتم الحفـــاظ علي
 .  ١والأنشطة التى توفرها الحكومة

  
  
  :منهاجية الدراسة: اسادس

سوف تعتمد الباحثة فى اعـداد هـذه الدراسـة علـى المـنهج الوصـفى التحليلـى، وسـيتم جمـع 
  :البيانات والمعلومات من خلال المصادر الآتية

، وذلك من خلال المراجعة التحليلية للمراجـع العلميـة )راجعة الأدبياتم(المصادر الثانوية، - ١
" الانترنـت"من كتب ودراسات وأبحاث ودوريات وندوات علمية، وشبكة المعلومات الدوليـة 
  .سواء باللغة العربية أو باللغة الانجليزية ذات الاهتمام بالظاهرة موضوع الدراسة

بـإجراء المسـح الميـدانى، وذلـك للتعـرف علـى آراء  المصادر الأوليـة، وسـوف تقـوم الباحثـة - ٢
  .وإتجاهات الحكومة والمواطن فى مصر

                                                 
1-Gerald Smith and Carole Huntsman,Op.Cit.                                                                                    



 ة ـام للدراســالإطار الع ــــــــــــــــــــــــ

ن  -  ن  -  

وســوف تعتمــد الباحثــة فــى اجــراء هــذا المســح علــى أدوات الإســتبيان و المقــابلات الشخصــية مــع 
  .عينة من موظفى الحكومة والمواطنين

   
  



  بسِمِ االلهِ الرَّحمَنِ الرحَِيمِ 
سُبْحَانَكَ لا عِلمَ لنَـَا إلاَّ مَا عَلّمْتنَـَا إنَِّكَ أنَتَ  "

  "العَليِمُ الحَكِيمُ 
  صَدَقَ االله العَظِيمُ 

  ) ٣٢( سورة البقرة الآية


